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黑暗中的“指舞者”开创就业新路
———记一群自强不息开网店的视障者

黑暗世界中，耳朵与手指的完美配合，仿佛在键盘上跳了一支
美丽的“指舞”。

5个受过高等教育的视障者，不甘心去当按摩师，不想被生活
所抛弃，两年多以前，以无比的想象力、决心和毅力，开创了全国首
家视障者团队经营的淘宝网店“用心创世界”，短时间内创造佳绩。
然而，一家网店绝不是他们梦想的终点，而仅仅是个起点。他们

正在用积累的经验，培训更多的视障者成为“网络客服”，为视障者
打造一条新的就业之路。他们更希望，即使只能生活在黑暗中，视障
者也能同享网络生活的乐趣。

! 视障者在宣化路上的!用心创世界"网店办公室
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本报记者 姜燕 摄影 周馨

首家视障者网店“用
心创世界”

视障者开网店，怎么和顾客交流，怎么介
绍货物呢？这是许多人最好奇的地方。
点进“用心创世界”淘宝店铺，“时尚生活

大搜罗”的店招赫然在目，模特展示的保暖内
衣、时尚女装图片和手表、女鞋、充值卡的图
片混杂在一起，有的图片格式还有待调整，比
起许多做得美轮美奂的网店来，虽然略显凌
乱，但并不太影响买家购物。
从货品的种类上来看，品种不算少，“用

心创世界”团队里的队员说，他们最初卖的是
母婴用品，还卖过女性饰品。可见，货品的种
类并不因他们视力的缺失而受到限制。

在“开店日记”里，他们写道：视障，这个
看似与电子商务有着那般遥远距离的群体，
因为有了“读屏软件”的诞生，也从此拥有了
飞往梦想的翅膀。
担任团队里技术支持的张平说，电脑里

装有读屏软件，会把屏幕上的文字读出来，打
字时，也有声音提示。读屏软件还能帮助组词
来区别同音异意词，比如他写张平，读屏软件
就会读出“张开的张”、“平面的平”。他演示了
一次，随着电脑里“叽叽哇哇”的读屏声，他的
手指在屏幕上飞快跳跃，不时停顿片刻，侧耳
倾听。在没听惯这个软件的人听来，这些语言
简直像快进数倍的磁带里放出的音乐，怪里
怪气的，一点也听不懂，而张平笑笑说：“听多
了就懂了。”

在一些热心人引领下
开店
“当网络购物让出行困难的我们的生活

越来越便利，为什么不在网络世界去寻找另
一片广阔天地的念头开始在我们的脑海中徘
徊。这时，一个难得的契机，一双温暖的手，一
些热心的人引领着我们走进了这片天地。”
———“用心创世界”开店日记

!""#年 $月，上海市黄浦区就业促进中
心举办的一次研讨会上，沈晨娴、张平等几个
对视障者就业有着追求与期待的年轻人遇到
了他们的“贵人”———淘宝大学首席讲师“岚
姐姐”。在上海市就业指导中心专家张伟康的
帮助下，他们与“岚姐姐”会面。岚姐姐为他们
专门开办了淘宝课程实训。“刚开始，大家也
觉得开店对我们来说是个很大的挑战，但实
训一天之后发现，开店完全可行。”在沈晨娴
的日记里，不难读出她的兴奋和激动：“酝酿
这次创业，是我们梦想已久的事，终于要进入
实质阶段了，心里痒痒，摩拳擦掌……”
实训那几天，几个人就住在培训点外的

招待所里，每天上完课回来都要讨论到深夜，
有时谁躺在床上突然有了想法和点子，就马
上爬起来叫醒其他人一起商量。
考虑到母婴用品颜色比较单一，和顾客

介绍起来障碍相对较小，岚姐姐建议小店从
母婴用品做起。

!""#年 #月 %$日，小店注册上线。%&

日，沈晨娴等人第一次去供货商处“看”货。与
其说是“看”，不如说是摸和听，从最初的母婴
用品到后来的首饰，队员们对货品的材质、感
觉，甚至首饰上的镂空、镶钻大小都要一一摸
清。到后来，渐渐形成一套成熟的货品信息库
操作模式，事先将每件货品的信息做成详细
列表，以备客服随时调用。

第一次成交在开店39
天后
网店刚上线的那段日子里，团队成员每

天都要工作十几个小时。“虽然在上线前把可
能遇到的问题都想遍了，但一到实战阶段，还
是会出现这样那样的麻烦。”张平说，最痛苦
的是淘宝网页面的频繁更新，往往他们刚刚
摸索适应了新的页面，变化又随之而来，不得
不再次摸索。不过，沈晨娴笑着说：“累一点没
关系，因为在做我们喜欢的事情啊。”

十几天过去了，淘宝旺旺一次也没响过。
沈晨娴说，每次写交班日志时，写到最后就很
“心碎”，因为没事可写，为了鼓励大家，她甚至

把“又收到广告信息了”这样的话也写上去，为
的是提醒大家，起码小店确确实实地存在。
第一单生意，谁也不会忘记，在开店的第

'#天，卖掉了 '瓶冬天用的怀炉油，虽然只
有十几元钱，但显然大大鼓舞了士气。那天当
班的客服是“小兵”，接单后，他马上把信息通
过 ((告诉了每一个队员。这一天，成了团队
值得纪念的日子。慢慢地，生意一点点来了，)
个月里，“用心创世界”就做到了 )颗心的级
别，商品的范围也从母婴用品扩展到居家用
品、鞋、手表和首饰等。

大胆设想打造视障者
网店客服

从开店的那一天起，开店就不再是唯一
的目标，他们突然想到：“为什么不能将网店
客服打造成视障者的一个职业方向呢？”这个
大胆的想法让几个年轻人顿时热血沸腾。
他们在就业的道路上都遇到过坎坷。
沈晨娴，!""'年大学毕业那年青光眼复

发，导致失明。生活的美丽画卷眼看就要在她
面前展开，却突然让她陷入永远的黑暗。痛苦
与挣扎之后，坚强的她选择了继续深造，从美
术专业转到心理学，并于 !""*年获得心理咨
询师执业资格证书，可是，没有一家心理咨询
机构愿意接纳她。
沈晨娴的队友中有学法律的，有学社会

工作的，有学心理教育和咨询的，也有学编程
的，都具备专业知识和技能。但他们同样很难
找到一份“对口”的工作。

张平，$岁那年因一场皮肤病使眼睛受
创，视力逐渐减弱，目前仅余些许光感。盲校
毕业后，他考入华东师范大学特殊教育系，由
于爱好电脑，他在大学里自学了各种计算机
语言，编写开发出多款视障者网络游戏，包括
视障者们特别喜欢的“植物大战僵尸”。他曾

在私企试用半年，最终没能留下。
体质孱弱的“小兵”，因患青光眼视力减

退，从初中毕业起，未来的谋生之路就让他纠
结不已。中考前，读高中还是进盲校学按摩成
了一个大问题。当时，他还不知道华东师范大
学有特殊教育专业，读高中可能意味着将来
还是要去做按摩，而他的身体，恐怕受不了那
份苦。思忖再三，他选择了读高中，至少那还
有再次选择的机会。后来，他考上了华东师范
大学特殊教育专业。毕业前后，他开始为工作
发愁，大三下半学期从盲校的 ((群里得到
信息，参加过英语呼叫中心的团队，!""#年
毕业时，与师兄师姐们一同“用心创世界”，才
好像找到了一片光明，家里人也松了一口气。

视障者最适合当网店
客服
“为什么只能当按摩师呢？我也不想在家

吃福利，如果那样的话，我为什么还要受高等
教育？”沈晨娴的话里带着质问的口气。
据不完全统计，在我国 &$$万的视障人

群中，就业者十有八九从事的是按摩行业。
开淘宝店之后，沈晨娴等人越来越认识

到，视障者在做网店客服方面有着得天独厚
的条件。
“很多网店最头痛的是熟练的客服人员

不好找，网店客服工作量大、收入低，而且需
要长时间留在室内，很难留住人。”沈晨娴说，
而视障者不方便外出活动，一天当中的大部
分时间恰恰都在家中度过，客观上最适合这
一要求。
于是，开店后不久，“用心创世界”团队便

注意收集整理视障者淘宝操作方法，包括把
每一个步骤、每一个环节都记录下来。起初，
他们将这些心得分享到 ((群中，开展互动
答疑，让更多的人参与进来。渐渐地，他们撰
写出“淘宝盲用操作攻略之账户管理篇、购物
篇、淘宝旺旺篇”等文件，并毫无保留地将这
些宝贵的经验共享到网上。
在位于上海宣化路的办公室里，身材瘦

小的沈晨娴侃侃而谈，谈及网店客服的发展，
俨然一个运筹帷幄的企业管理者。她虽然目
不及物，却“看”得比很多明眼人远。
“我们要把‘用心创世界’打造成一个客

服品牌，通过不断培训视障者客服，为网店输
送人力资源。”沈晨娴说，对网店而言，流失一
个成熟的客服是一大损失，而如果从她这里
聘用客服，走掉一个马上有新的替上，网店根
本不会受到影响。她甚至考虑到“品牌控制”：
“既然要打造成品牌，就不能把牌子做砸了，
培训合格了才能派出去。”

网店客服项目屡屡荣
获奖项
现在，“用心创世界”的团队已经从 +个

人扩展到 !"个，浙江、广西和湖南等地的成
员也加入到团队中来。外包客服已经做得相
当不错，同时为四五家网店提供客服，最近还
接了一家双皇冠的淘宝网店。客服一周上 )

次班，一个班做 $个小时，薪水能达到 %""",

!"""元。比起他们开店之初每人 %""多元的
收入，早已是不可同日而语了。
去年，“用心创世界”打造网店客服的计

划也有了一个飞跃。
!"%%年 +月，他们注册了上海脉都电子

商务中心，“脉都”指的是人脉、货脉等淘宝上
的资源集中在一个电子商务平台上，帮助重
度残障者。

!"%%年 $月，团队获得上海十佳微创新
秀奖，差不多同时，他们的这个项目在中国视
障者协会创新争优评比中再次获奖。项目还
得到上海残联的支持，得以全面启动。

&月下旬，第一次培训正式开始。培训信
息虽然只是通过口耳相传，但报名相当踊跃，
一下子便报满了。为期 *周的第一期培训刚
刚结束，第二期培训便开始了。培训不仅吸引
了视障者，一些肢残者闻讯也来参加，甚至还
有 *"多岁的老年人。外地的视障者听说上海
有这样的课，也激动地打电话或通过 ((等
方式留言，也想参加。张平说，正在考虑和外
地一些机构合作去做培训，帮助所有可能帮
助到的人。


